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Kepuasan pasien adalah tingkat pelayanan kesehatan sensorik yang 
diterima pasien dan pemerintah menjamin manfaat yang memuaskan bagi pasien 
dalam memperoleh pelayanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian di 
Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD Kota Madiun Bulan April 2021. Penelitian 
ini mengacu pada faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien, 
yaitu kehandalan, ketanggapan, empati, bukti langsung, dan jaminan. Penelitian 
deskriptif kualitatif ini dilakukan dengan kriteria inklusi yaitu pasien atau 
keluarga pasien rawat jalan RSUD Kota Madiun yang menebus resep di Instalasi 
Farmasi Rawat Jalan, usia pasien atau keluarga pasien lebih dari 15 tahun, pasien 
minimal sudah pernah mengunjungi Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD Kota 
Madiun sebanyak dua kali, pasien atau keluarga dari pasien yang bersedia untuk 
mengisi kuisioner. Sedangkan kriteria eksklusi yaitu pasien yang tidak dapat 
berkomunikasi dengan baik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada dimensi 
kehandalan, ketanggapan, empati, bukti langsung, dan jaminan responden 
memberikan nilai puas berturut-turut yaitu 74,86%, 65,12%, 72,55%, 65,56%, dan 
70,32% dan rata-rata persentase kepuasan yaitu 69,68% atau responden merasa 
puas dengan pelayanan kefarmasian di instalasi farmasi rawat jalan RSUD Kota 
Madiun. 
 



















Patient satisfaction is the level of sensory health services received by 
patients and the government guarantees satisfactory benefits for patients in 
obtaining health services.  This study aims was to determine the level of patient 
satisfaction with pharmaceutical services at the Outpatient Pharmacy Installation 
of RSUD Kota Madiun in April 2021. This study refers to the factors that 
influence the level of patient satisfaction, namely reliability, responsiveness, 
empathy, tangibels, and assurance.  This qualitative descriptive study was 
conducted with inclusion criteria, namely patients or families of outpatients at the 
Madiun City Hospital who redeemed prescriptions at the Outpatient Pharmacy 
Installation, the age of the patient or patient's family is more than 15 years, the 
patient has at least visited the Outpatient Pharmacy Installation at the Madiun City 
Hospital twice, the patient or the patient's family were willing to fill out the 
questionnaire.  While the exclusion criteria are patients who cannot communicate 
well. The results showed that on the dimensions of reliability, responsiveness, 
empathy, tangibels, and assurance, respondents gave satisfaction scores, 
respectively, namely 74,86%, 65,12%, 72,55%, 65,56% and 70,32%, and the 
average percentage  satisfaction is 69,68% or respondents are satisfied with 
pharmaceutical services at the outpatient pharmacy installation at the Madiun City 
Hospital. 
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